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Penelitian ini berjudul â€œPengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Indomaret Simpang Lima Banda Acehâ€•,
penelitian ini mengangkat masalah 1) adakah pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Indomaret Simpang Lima Banda
Aceh dilihat dari segi keandalan (reliability), keresponsifan (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan berwujud
(tangible) dan 2) berapa besar pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Indomaret Simpang Lima Banda Aceh. Adapun
tujuan dalam penelitian ini yaitu 1) untuk mengetahui adakah pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Indomaret
Simpang Lima Banda Aceh dilihat dari segi keandalan (reliability), keresponsifan (responsiveness), jaminan (assurance), empati
(empathy), dan berwujud (tangible) dan 2) untuk mengetahui berapa besar pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
Indomaret Simpang Lima Banda Aceh. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan jenis penelitian korelasional.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang belanja di swalayan Indomaret Simpang Lima Banda Aceh.
Pengambilan sampel menggunakan teknik accidental  sampling yang ditentukan sebanyak 50 orang pelanggan. Pengumpulan data
menggunakan teknik penelitian pustaka, dan penelitian lapangan dengan cara observasi dan menyebarkan angket (kuesioner)
kepada 50 pelanggan Indomaret Simpang Lima Banda Aceh. Teknik pengolahan data dengan menggunakan regresi linier berganda,
dan untuk menguji hipotesis dengan menggunakan uji F dan uji t untuk pengujian secara parsial. Dari hasil penelitian maka
diperoleh kualitas pelayanan pada Indomaret Simpang Lima Banda Aceh adalah memuaskan, ini dapat dilihat dari besarnya mean
yang diperoleh dari semua variabel yaitu 3,57. Untuk analisis regresi linier berganda diperoleh hasil yaitu Y = 0,406 + 0,160X1 +
0,118X2 + 0,118X3 + 0,092X4 + 0,387X5. Artinya variabel yang paling dominan berpengaruh dalam menentukan pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan adalah variabel berwujud, sedangkan variabel keandalan, keresponsifan, jaminan, dan empati
mempunyai pengaruh yang lebih rendah. Hal ini mengindikasikan bahwa variabel berwujud menjadi salah satu indikator kepuasan
pelanggan, dibandingkan keempat variabel lainnya yang dilakukan oleh karyawan terhadap pelanggan. Hasil pengujian statistik
menunjukkan nilai Fhitung sebesar 30,342 lebih besar bila dibandingkan dengan nilai Ftabel sebesar 2,409. Dengan demikian
hipotesis Ha diterima yang berarti secara simultan pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pada
uji t menunjukkan variabel keandalan, keresponsifan, jaminan, dan empati secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan karena thitung < ttabel, sedangkan variabel berwujud secara parsial memberikan pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan karena thitung > ttabel.
